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19.06.2024 
 

पे्रस विज्ञप्ति 

Press Release 

 
पाविसीधारक को सशक्त बनाने के विए बीमा सुधार 

Insurance Reforms to EMPOWER the POLICYHOLDER 
 
 

बीमा के्षत्र में पालिसीधारक केन्द्रित सुधार ों की लिशा में प्रयास ों के अनुक्रम में भारतीय बीमा लिलनयामक 

और लिकास प्रालधकरण ने 11 पररपत्र ों क  लनरस्त करते हुए आईआरडीएआई (पालिसीधारक ों के लित ों 

का सोंरक्षण और बीमाकतााओों के पररचािन और सोंबद्ध लिषय) लिलनयम, 2024 के भाग ख के अन्तगात 

जारी लकये गये मास्टर पररपत्र में बीमाकतााओों के पररचािन ों और सोंबद्ध लिषय ों के सोंबोंध में अलभशासन 

उपाय ों क  मजबूत लकया िै।  

 

उक्त मास्टर पररपत्र के मुख्य पििू िैं -  

 

 बीमाकतााओों के पास एक कुशि और त्वररत समाधान के लिए पालिसीधारक ों के वशकायत 

वनिारण के लिए प्रौद्य गीकी आधाररत एक सुदृढ़ व्यिस्था ि नी चालिए, और साथ िी उन्हें “शून्य 

वशकायतो ों” की ओर अग्रसर होने के विए प्रयास करने चावहए। बीमाकतााओों से अपेलक्षत िै 

लक िे जागरूकता अवियान सोंचालित करते हुए, उपभ क्ता- अनुकूि प्रलक्रयाओों के माध्यम से 

ग्राहको ों के साथ वनयवमत प्रत्यक्ष विचार-विमशश (इोंटरफेस) स्थालपत करें ; वशकायतो ों के 

आनिाइन प्रसु्ततीकरण क  सुसाध्य बनाएँ तथा सभी लशकायत ों के पोंजीकरण क  सुलनलित करें ; 

आोंतररक रूप से उच्चतर स्तर पर िे जाने के स्तर-उन्नयन मैलटि क्स (यलि प्रथम स्तर पर समाधान 

से सोंतुष्ट न ि ों त ) तथा आोंतररक िोकपाि योजनाओों के साथ समाधान की प्रलक्रयाओों क  सुिढ़ 

करें । 

 

 विज्ञापन सवमवत (बोर्श द्वारा अनुम लित) और/या लितरण माध्यम के िररष्ठ स्तरीय अलधकारी क  

विज्ञापनो ों की जााँच और अनुमोदन करना चालिए लजससे यि सुलनलित लकया जा सके लक िे सिी 

ि ों और भ्रामक न ि ों। 

 

 िेश के दूरस्थ स्थानो ों पर बीमा क  पहँुच-य ग्य बनाया जाए। बीमाकतााओों से अपेलक्षत िै लक िे 

व्यिसाय के स्थान ख िने के लिए एक विवजटि (ि न ों भौलतक और लडलजटि) दृलष्टक ण 

अपनाएँ। 

 

 बीमाकताा केिि अनुमलत-प्राप्त कायाकिाप ों का िी बाह्यस्रोतीकरण (आउटसोवसिंग) करें  यलि 

िे ग्रािक ों क  सेिाएाँ  उपिब्ध कराने में वकिायती और कुशिता से युक्त ि ों और/ या उनके 

व्यिसाय का मूल्य-िधान करें । बाह्यस्र तीकरण के कायाकिाप उनके ब डा  द्वारा गलित सलमलत की 

लनगरानी के अोंतगात ि ोंगे।  

 

 पालिसीधारक ों के पास अलिरत पाविसी सविशवसोंग हेतु आनिाइन सेिाएँ प्राप्त करने या लकसी 

अन्य बीमा एजेंट/ लिक्रय स्टाफ के आबोंटन के लिए लिकल्प ि ना चालिए, भिे िी लकसी न्द्रस्थलत में 

और जब भी क ई बीमा मध्यिती बीमाकताा के साथ सोंबद्ध निी ों रिा ि ।     

 

 सामूलिक बीमा व्यिसाय क  सरि और कारगर बनाने के लिए उपबोंध 
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क. बीमाकताा लकसी भी गैर-लनय क्ता-कमाचारी समूि य जना के सभी सिस् ों क  बीमा 

प्रमाणपत्र जारी करें  
 

ख. लकसी समनुिेलशत पालिसी की आगम-रालश से बकाया ऋण रालश की चुकौती के लिए 

नालमती/पालिसीधारक/िाभाथी की सिमलत आिश्यक िै।  
 

ग. सामूलिक मेडीके्लम पालिलसय ों के मामिे में, समूि के सिस् ों का ब्य रा उपिब्ध न ि ने 

के लिए लकसी भी िािे क  अस्वीकार निी ों लकया जाएगा। 

 

 पालिसीधारक वकसी िी बीमाकताश के पास अदािी रावशयो ों के सोंबोंध में सूचना एक स्थान पर 

प्राप्त कर सकता िै। बीमा िरोसा के सोंबोंध में एक लिोंक लनम्नलिन्द्रखत पर उपिब्ध िैैः  

https://bimabharosa.irdai.gov.in/Home/UnclaimedAmount 

 

पालिसीधारक ों के लित ों के सोंरक्षण के लमशन क  प्राप्त करने; उनके लिए उलचत व्यििार सुरलक्षत करने; 

पारिलशाता और बीमा व्यिसाय के सुव्यिन्द्रस्थत सोंचािन क  बढ़ािा िेने के लिए अनिरत प्रयास 

पाविसीधारक को सशक्त बनाने के अोंलतम िक्ष्य के साथ जारी रिेंगे। 

 

उक्त मास्टक पररपत्र तक इस लिोंक पर पहँुचा जा सकता िै- (लिोंक) 

 
 
In continuation of endeavors towards policyholder centric reforms in the insurance 
sector the Insurance Regulatory and Development Authority of India has strengthened 
the governance measures on the operations and allied matters of the insurers in the 
Master Circular issued under part B of the IRDAI (Protection of Policyholders’ 
Interests, Operations and Allied Matters of Insurers) Regulations, 2024 repealing 11 
circulars. 
 
Key aspects of the Master Circular are -  

 

 Insurers to have a tech based robust mechanism for Grievance Redressal of 
policyholders for an efficient and speedy resolution, while also striving to move 
towards “zero grievances”. Insurers are required to establish regular 
customer interface through consumer-friendly processes, running awareness 
campaigns; facilitate submission of grievances online and ensure registration 
of all grievances; strengthen resolution processes with internal escalation matrix 
(if not satisfied with resolution at first level) and Internal Ombudsman Schemes.  

 

 Advertisement Committee (approved by the Board) and/or a senior level 
officer of the distribution channel to examine and approve the advertisements 
to ensure that they are true and are not misleading  

 

 To make insurance accessible at remote locations of the country, Insurers are 
required to adopt a phygital approach (both physical and digital) to open places 
of business.   

 

 Insurers to outsource permitted activities only if they are economical and 
efficient in providing services to the customers and/or enhance value to their 

https://bimabharosa.irdai.gov.in/Home/UnclaimedAmount
https://irdai.gov.in/web/guest/document-detail?documentId=5083599
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business. Outsourcing activities shall be under the oversight of committee 
constituted by their Board  

 

 Policyholders to get an option to avail online services or allotment of another 
insurance agent / sales staff for uninterrupted policy servicing even if and when 
an insurance intermediary is no longer associated with the insurer  

 

 Provisions to streamline group insurance business 
 

a. Insurers to issue ‘Certificate of Insurance’ to all the members of a non-
employer-employee group scheme  

 

b. Consent of nominee/policyholder/beneficiary is necessary for repayment 
of outstanding loan amount from the proceeds of an assigned policy  

 

c. In case of group mediclaim policies, no claim shall be denied for non-
availability of details of members of the group 

 

 Policyholder can access information on unclaimed amounts with any insurer 
in one place. A link is provided on Bima Bharosa at 
https://bimabharosa.irdai.gov.in/Home/UnclaimedAmount   

 
Relentless efforts to achieve the mission of protection of policyholders’ interests; 
securing a fair treatment to them; promoting transparency and orderly conduct of 
insurance business will continue with an ultimate objective of empowering the 
policyholder.  

 
The Master Circular can be accessed at (link) 

https://bimabharosa.irdai.gov.in/Home/UnclaimedAmount
https://irdai.gov.in/web/guest/document-detail?documentId=5083599

